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Business calls m

May | ask who is calling? —
Improving your telephone skills

Von Jens-Uwe Dlirr, Donzdorf

elefonate sind auch im digitalen Zeitalter

weiterhin ein wichtiges Kommunikationsmit-
tel in der Arbeitswelt. Auch das Telefonieren in
der Verkehrssprache Englisch gehort in vielen
Unternehmen zum Berufsalltag.

Die unabhangig voneinander einsetzbaren Bau-
steine dieses Unterrichtsvorschlags enthalten
umfangreiches Ubungsmaterial rund um das
Thema ,Telefonieren”. lhre Schiiler erarbeiten
anhand von zahlreichen Beispieldialogen und
Wortschatzibungen passende Redewendungen
zu den Themen ,allgemeine Telefongesprache”,
~Beschwerden” sowie ,Terminvereinbarungen”.
AbschlieBend wenden sie ihre Kenntnisse in
einem Rollenspiel an.

eispielen

it Horb
Wit RO Co!

M:i+ < en richtig 2n Redeinitteln ar dei Adand wird lhren
Schiiern das r ichste Te!~forat auf Englisch garan-
tiert nicht schwe - fallen.

Das Wichtigste auf einen Blick

Kompetenzen

— Formelle und informelle Redemittel fiir
allgemeine Telefonate kennen

— Redemittel flir Beschwerden und
Terminvereinbarungen kennen

— das internationale NATO-Alphabet kennen
und anwenden

— situationsbezogene Telefonate selbst-
stéandig fuhren

Dauer

max. 4 Schulstunden
Niveau

B1

lhr Plus

mit mehreren Horverstehensiibungen

19 RAADbits Englisch e Berufliche Schulen ¢ Mai 2016

© Th nkstock/iStock



“ Business communication: speaking ¢ 32

Business calls m

Welche Berufsgruppen werden berticksichtigt?

Die Bausteine dieses Beitrags sind allgemein gehalten und richten sich daher an Auszubildende aller
Berufsgruppen, die im Arbeitsalltag auf Englisch telefonieren.

Welche Methoden und Materialien kommen zum Einsatz?

Durch Horverstehensiibungen (M 1, M 3 und M 8) anhand von Beispieldialogen erhalten die Schiiler
Zugang zu den verschiedenen Themenbereichen. Mithilfe eines Kreuzwortratsels (M 4) wiederholen
sie thematischen Wortschatz und erarbeiten durch Zuordnungs- und Ubersetzungsiibungen (M 2,
M 5 und M 9) wichtige Redemittel. Diese wenden sie in zwei Rollenspielen (M 10 und M 11) an.

Welcher Grammatikbereich spielt eine Rolle?

Die Lernenden befassen sich mit zwei sprachlichen Strukturen, die beim Formulieren oder Entge-
gennehmen von Beschwerden besonders hoflich klingen. Sie wenden diese in einer schriftlichen
Ubung (M 6) an. Hierbei handelt es sich zum einen um Fragen und Bitten mit dem Modalverb could,
zum anderen erfahren die Schiler, wie sie mithilfe des will-future hofliche Lésungsvorschlage
machen kdnnen.

Wie wird der Wortschatz erarbeitet?
Der Wortschatz wird anhand von Zuordnungs- und Ubersetzungsiibungen (M 2, M 5 und M 9)

erarbeitet. In der thematischen Wortschatzliste (M 12) sind die wichtigsten Vokabe In aufeflihrt.

Wie wird der Lernerfolg Giberpriift?

Der Lernerfolg wird zum einen mithilfe des Rollenszici. (M 11) v berprii:. Hier ¥onnen _@7

die Lernenden selbst kontrollieren, inwiewei* sie 11it den erarbeiizten Redeinitteln der :m
Bausteine 1-3 vertraut sind. Zum and~ =n ste 1t ein Vukaw ltest av® ier CD 19 (vocabu-
lary_test_telephone_phrases) 7ir Verfli jug.

Welche ergédnzcr den IV edien ¥£.in=n St kller und Lehrer nutzen?

e wws.youtuhe.coavwatch?y =NWawMZxDh9Y

Unt:rdem T tel , Telephoning — English Conversation Lesson” finden Sie auf YouTube ein Selbst-
lernvideo, ir dein formelle und informelle Redewendungen gesprochen und zum Mitlesen pra-
sentier. w.id miteinander verglichen werden. Es eignet sich gut zur Erganzung des Bausteins 1.

Ubersicht (iber die einzelnen Bausteine

1. Baustein: Making and receiving business calls — important phrases

Material Verlauf

M 1 (Ws); This is Olivia Turner speaking - listening to telephone conversations / Beispiele

CD 19, fur formelle und informelle Telefonate horen und diese Fotos zuordnen

Tracks 8-10

M 2 (Ws) Formal or informal? — Answering a business call / Formelle und informelle
Redemittel zum Telefonieren in einer Zuordnungsiibung erarbeiten

M 3 (Ws); May | please have your name again? - Practise spelling / das Buchstabieren

CD 19, von Namen mittels des NATO-Alphabets wiederholen

Tracks 11-13

M 4 (Qz) Telephone words - a crossword / allgemeinen Wortschatz zum Thema , Telefo-
nieren” anhand eines Kreuzwortratsels wiederholen

Stundenziel: Die Schuler erarbeiten formelle und informelle Redemittel zum Thema. Sie
buchstabieren Namen mithilfe des internationalen NATO-Buchstabieralphabets.
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2. Baustein: Dealing with complaints on the phone - important phrases

Material Verlauf

M 5 (Ws) Useful phrases for dealing with complaints on the phone / Redemittel zum
Thema ,Beschwerden” in einer Zuordnungs- und einer Ubersetzungsiibung
erarbeiten

M 6 (Ws) I will call you back - dealing with complaints in a polite way / sprachliche Struk-
turen zum Formulieren von Beschwerden in einer Schreiblibung anwenden

M 7 (Ws); I want to speak to lan Baker! — Reformulating a dialogue / ein Negativbeispiel

CD 19, fur eine telefonische Beschwerde mithilfe der erarbeiteten Redemittel umfor-

Track 14 mulieren

Stundenziel: Die Lernenden erarbeiten Redemittel zum Thema ,,complaints”.

3. Baustein: Making appointments on the phone - important phrases

Material Verlauf

M 8 (Ws); When can we meet? - Making__appointments on the phone / einem Muster-

CD 19, dialog anhand einer True-false-Ubung Informationen entnehmen |

Track 15

M 9 (Ws) Useful phrases for making appointments on the phone / Redemitte! zur T »rmin-
vereinbarung anhand einer Zuordnungs- und Ubersetzi ngsubung ¢ rarbei‘en

M 10 (Rp) Would Friday suit you? - A role play / die e:ari eiteten Redemittel z. m Tiiema
in einem Rollenspiel festigen

Stundenziel: Die Schiiler erarbeiten Rederhittel -1'm Thema ,, miaking appointments”.

4. Baustein: Practise makii g » usiness can- - - arcle play

Material Verlauf

M7 (Ry) I've got a ~or.uiaint — practise telephoning / ein Rollenspiel anhand eines Zick-

| zack-Pialogs vorbereiten und vortragen
M 12 (Vs) | Making and receiving business calls / thematische Wortschatzliste
Stundenziel: Die Lernenden flihren selbststandig geschaftliche Telefonate.

Bedeutung der Abkiirzungen

Qz: Quiz; Rp: Role play; Vs: Vocabulary sheet, Ws: Worksheet

So konnen Sie kombinieren

Die Bausteine 1-3 dieses Unterrichtsvorschlags bauen inhaltlich nicht aufeinander auf und
konnen daher unabhangig voneinander eingesetzt werden. Das Rollenspiel im 4. Baustein setzt
die erarbeiteten Redemittel aller drei vorherigen Bausteine voraus.

Zusatzmaterialien auf CD »

M1_transcripts
M8_transcript
telephone_phrases_formal_calls

vocabulary_test_telephone_phrases

(Transkripte der Tracks 8, 9 und 10) -:h/
(vollstandiges Transkript des Tracks 15) ==
(zusatzliche Redemittel zum Entgegen-
nehmen von Anrufen)

(Vokabeltest zu den erarbeiteten Redemitteln,
Bausteine 1-3)

-1, Die Hortexte befinden sich auf der CD 19 RAAbits Englisch Berufliche Schulen. Zudem
i"f_ﬂ,.f'i finden Sie hier alle Materialien im veranderbaren Word-Format sowie Zusatzmaterialien.
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This is Olivia Turner speaking - licreninc to telephone conversations

Listen to three telephone conversations and decide whethe. they «-e formal or informal.

dialogue: dialogue:

dialogue: 1 dialogue: dialogue:

Tasks
1. Match the photos to the three telephone conversations. Write the number of the dialogue (1, 2 ¢~ 3) on the lines. One example is done for you.

2. Which calls are formal and which are informal? How can you tell?

syael|
5109
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IIN

01-8
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© Fotos: Thinkstock

ZE o Bupjeads :uoneoIUNWWOD ssauisng

s||eo ssauisng




>

CcD 19
Track 11
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May | please have your name again? — Practise spelling

Practise spelling names and revise the international alphabet.

Susan:

Christopher:

Susan:

Susan:

Christopher:

Susan:

Christopher:

Susan:

Christopher:
Susan:

Ckriste pher:

Susan:
Cl ristopher:
Susan:

Christopher:

Tasks

Good morning, this is Blackbird Ltd, my
name is Susan Lindstrom. How can |
help you?

Good morning. This is Christopher
Peabody speaking. Could | speak to
Claire Baxter in the sales department,
please? I'm calling about a delayed
order™.

One moment, please. I'll try to put you
through.

A moment later

I’'m sorry but Ms Baxter is in a meeting at
the moment. Would you like to leave
a message?

Yes, | would. Could you please tell her
to call me back as soon as possible?

Sure. May | please have your name
again?

Yes, it's Christopher Peabody.

Sorry, could you spell? your su nam 3.
please?

It's Peabody. P-I:-~-B-O-D Y.
via 7 1 rep :at thet? So ¥'s B-= £-B-O-D-Y.

The international telephone alphabet

L

ful:'}].lun

ofuE L

No, \'in an ~id th 2*’s not correct. It's P for Papa, E for Echo, A for Alpha, B for Bravo,

() for Dscar, v for Delta and Y for Yankee.

JK, Mr Peabody. I've got* that. I'll tell Ms Baxter to call you back.

Thanks a lot for your help.
Bye
Goodbye.

1. Read the telephone conversation with the CD. Then sum up what happens.

2. Look at the box on the right and read the international telephone alphabet with the CD.

3. Listen to different people using the international alphabet to spell their names. Write them down

while listening:

1

2 3

4

4. Work with a partner. One is the caller and one is the receptionist. Make similar dialogues as the
one above. The caller should spell his/her name and use the international alphabet. Then change

roles.

Vocabulary

1 delayed order: die verspatete Lieferung — 2 to spell sth.: etw. buchstabieren — 3 surname: der Nachname - 4 to get sth.:
hier: etw. verstehen
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M4 Telephone words - a crossword

Certain words are especially useful for telephoning. Here you can practise them.

Task

Fill in the crossword with the correct words.

1

11

12.

ACROSS 2>

2. After a phone call, you ...

You hear it when someone is already
on the phone.

Another word for “to call”.

. “Can you give me your ..., please?”

“Please ... I'll put you through.”

. “Mr Watts isn’t available. Can he ...

you ...?"

“l wonder who he’s talking to.
The line is always ...

DOWN V¥

1. You can leave a message on the ... when
someone is not at home.

3. “One moment please, | will ... you ... ”

6. “Could someone please ... the phone?
It's ringing!”

8. “I'm sorry, I'm busy. Could you ... me
later?”

11. To press the numbers on a phone.

19 RAAbits Englisch e Berufliche Schulen ¢ Mai 2016

© Colourbox



“ Business communication: speaking ¢ 32 Business calls [/ )74

When can we meet? - Making appointments on the phone

Frank calls Amanda, a business partner, to make an appointment’.

Frank: Hello Amanda. Thanks for (1) me. How are you?
Amanda: Hello Frank. I'm fine, thanks. And you?
Frank: I’'m doing well. Thank you. What can | do for you?
Amanda: | would like to make an (2) with you next week to talk about the
new project.
Frank: That sounds good. Just a moment, I'll get my diary?.
Amanda: Alright.
Frank: When would you like to meet?
Amanda: (3) next Monday at 11 a.m.? Would that be convenient®?
Frank: I'll just check to see if that's alright. Oh, (4) I'm not available* at
that time.
Amanda: No problem. How about Monday afternoon at 2 p.m.?
Frank: I’'m sorry but I'm tied up® all afternoon on Monday.
Amanda: Would another day work better for you?
Frank: Yes, how's Thursday next week?
Amanda: Yes, (5) by me.
Frank: What time shall we mez{™
Amanda: How about 1C a. n.?
Frank: 1C . clock is per ect i
Amar.da: DK, "= .. mydiiry. Su r'll see you in your office Thursday next week at 10 a.m.
l'ran ¢ r. (6) to seeing you! Goodbye.
AmanJa:  (ou, too. Goodbye
Vocabulary

1 appointment: der Termin - 2 diary: hier: der Terminkalender — 3 to be convenient: passend sein — 4 to be available:
verfligbar sein — 5 to be tied up: eingespannt sein

Tasks

1. Listen to the telephone conversation and fill in the missing words.

2. a) Decide whether the statements are true or false and tick the correct answer.

true false

1. They both have time on Tuesday at 10 a.m. a a
2. They fix an appointment and Amanda makes a note in her diary.
3. Frank s calling to make an appointment and talk about the new project.

4. Frank doesn’t need his diary to set up the meeting.

(N Wy
o000

b) Then correct the false statements in full sentences.
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Would Friday suit you? — A role play

Practise making appointments in a role play.

Person A

Minchen. Sie sollen fiir lhre Chefin einen Termin mit
dem Chef der Firma Stone Ltd in London zu verein- &= =~
baren.

Sie arbeiten als Teamassistent/-in bei der Firma BAS in "

Fihren Sie das Gesprach abwechselnd. Ihr/e Partner/-in
beginnt.

e Erwidern Sie die BegriiRung und nennen Sie lhr
Anliegen.

¢ Nennen Sie den Wunschtermin lhrer Chefin.

e Fragen Sie nach moglichen Ausweichterminen.

e Priifen Sie den Terminkalender Ihrer Chefin und akzeptieren Sie einen der beiden Termine.
¢ Nennen Sie eine Uhrzeit am Nachmittag.

e Bedanken Sie sich und beenden Sie das Telefonat.

Person B

Sie arLencn als Ase’stent/-i1 der _cschaftsflihrung bei
aer Firma Stone . tdin Lond . Sie erhalten einen Anruf
von ler Firm 1 BAS aus Miinchen, die um einen Termin
yei Ihoem Cb f bittet.

“Uhren Sie das Gesprach abwechselnd. Sie beginnen.

e BegriiRen Sie den/die Anrufer/-in, nennen Sie den
Namen und fragen Sie, wie Sie helfen konnen.

¢ Fragen Sie, wann der Termin sein soll.

e Schlagen Sie zwei Alternativtermine vor.
¢ Fragen Sie nach der genauen Uhrzeit.
e Akzeptieren Sie die vorgeschlagene Uhrzeit.

e Erwidern Sie hoflich.

e Prifen Sie den Terminkalender Ihres Chefs und sagen Sie, dass der Termin nicht moglich ist.

Tasks

1. Read the role cards above carefully and prepare both roles. You can take notes.

2. Work with a partner and act out the role play. Then swap roles and practise the dialogue again.
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